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摘要
服务行业越来越重视将“情绪价值”融于到服务中，而“情绪价值”的有效
实现依赖于一线服务员工适当情绪的表达以及与顾客之间良好的互动。同时在组
织行为学领域，学者们也开始关注员工表达的情绪所产生的影响以及所表达的情
绪如何影响员工自身等问题，并提出了“情感劳动力”这一概念，展开了对这一
新的范畴的研究。
但情感劳动力作为一种受到内在调控的外显的情绪表达行为，它也会使得员
工发生情感枯竭，与此同时，一旦员工发生情感枯竭时，其个人身心及组织都会
受到影响。最后也使得组织意欲实现的“情绪价值”大打折扣。而组织战略导向
是会对组织内部员工心理和行为产生影响的。但过去关于不同战略导向对员工情
感枯竭作用的研究甚少，所以，本研究将基于资源保存理论，探讨收入战略导向
或者成本战略导向的组织战略导向对一线员工情感枯竭的影响，以及进一步对员
工工作绩效的影响。与此同时，还会将重要但研究较少的工作特征——任务多样
性，作为调节变量纳入研究的范围。
最后得到如下的结论：首先，服务组织收入战略导向与一线员工情感枯竭负
相关，而服务组织成本战略导向与一线员工情感枯竭正相关。同时，一线员工情
感枯竭与员工服务质量负相关。其次，一线员工情感枯竭在服务组织收入战略导
向/成本战略导向与一线员工工作绩效之间起中介作用；最后，任务多样性在服
务组织收入战略导向/成本战略导向组织与一线服务员工情感枯竭起调节作用。
基于本研究得出的结论，本研究最后还对本研究的研究意义、不足和未来的研究
展望进行了探讨。
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Abstract
The service industry is increasingly focusing on the “emotional value” of the
service, while the effective realization of emotional value is dependent on the
expression of appropriate emotions and the good interaction with customers.. In the
field of organizational behavior, academics have also begun to focus on the effects of
emotional expression of employees and how the emotional expression influences
employees wellbeing. And the concept of “emotional labor”' has opened up research
on this new area.
But emotional labor acts as an expression of an internal self-control, which can
make employees be susceptible to emotional exhaustion. Once employees experience
high level of emotional exhaustion, their personal wellbeing and their organizations
will be affected. Obviously the organization intends to achieve emotional value
greatly reduced. At the same time the strategic orientation of the organization will
have an impact on the employees' psychology and behavior. But there is little research
investigating the impact of different strategic orientations on employees’ emotional
exhaustion in the past. This study focuses on the relationship between a revenue
emphasis or a cost emphasis and FLE emotional exhaustion, and further the
relationship with performance. At the same time, task diversity, which is an important
but less studied construct, is included in the scope of the study as a moderating
variable.
The conclusions are as follows: firstly, a revenue emphasis is positively related
to FLE emotional exhaustion; a cost emphasis is negatively related to FLE emotional
exhaustion; and FLE emotional exhaustion is negatively related to quality
performance. Secondly, FLE emotional exhaustion mediates the effects of strategic
orientations on quality performance. Finally, the task variety plays a moderating role
in the strategic orientations-emotional exhaustion relationship. Based on the
conclusions of this study, this study also discusses the practical significance of the
study, the limitations and future research prospects.
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第一章 绪论
1.1研究背景
过去，企业若想在市场上占据优势地位，一般会将所拥有的的资源都用在有
形产品的设计、生产和推广上。但是企业的观念正在慢慢转变。正如在1985年迈
克尔·波特教授指出：“服务与内部后勤、市场、外部后勤、市场营销一样属于
企业的基本活动”。这也在一定程度上说明：服务作为企业的无形产出在企业市
场竞争力的获得上与有形产品扮演着同等重要的角色，甚至所起到的作用会越来
越大。特别是在各个市场竞争日趋激烈的今天，许多传统的制造企业也开始由生
产产品转向提供服务和解决方案。与此同时，企业想要在市场中立于不败之地，
就不能完全借鉴过去（工业经济时代）成功的经验，我国企业更是需要对该观点
引起重视，因为就技术层面而言，它们与国外一些公司的差距，短时期是无法得
到弥补的，倘若想要与这些公司在市场竞争中不落下风，除了缩小技术差距之外，
更需要在市场营销策略上创新，而将服务理念融入到市场营销活动中已经成为提
升企业市场竞争力的重要手段[1]。
与此同时，越来越多企业认同上述观点，由此也导致了服务行业竞争越来越
激烈。为了获得长期的竞争优势，服务业开始将“情绪价值”融入到服务中去，
在 2000 年出版的《情绪时代》一书中，作者 Barlow 和 Maul 对情绪的价值进
行了非常详尽的说明：当员工为顾客提供服务时，顾客在其中的感受是具有经济
价值的，因为这些感受决定了顾客的再度光临或一去不回[2]。
为了让一线服务员工在与顾客互动时，能够创造出情绪价值，组织必须从服
务的传递入手。那么，为了提供顾客满意的服务，服务组织除了加强硬件设施建
设之外，关注一线员工在与顾客接触互动时所呈现的情绪和所展现的行为也是一
种重要的方法[1]。
作为跨边界行为实施的主体—一线服务员工对外代表公司扮演着重要的角
色，顾客通过与他们的直接接触，从而对公司形成整体的印象和评价。甚至，服
务质量的感知和顾客满意很大程度都依赖于一线服务员工提供服务时的表现[3]，
比如耐心、有礼貌等。由此可见，一线服务员工在与顾客接触时表现出适当的表
情，以及进行良好的互动是可以产生情绪价值的。
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而管理者也相信，员工积极、友善的情绪表达与顾客满意度有着密切的关系
的，与此同时，也是能提高顾客对企业的依赖和忠诚的，从而提高组织利润。在
组织行为学领域，学者们也开始关注情绪对员工工作绩效的影响以及员工如何表
达自己的情绪等问题，并提出了“情感劳动力”（Emotional Labor）这一概念，
展开了对这一新的范畴的研究[4]。
但情感劳动力作为一种受到内在调控的外显的情绪表达行为[5]，虽然对组织
意义重大，但它同时也是会影响员工的心理健康状况的。对个体而言，负担过多
的情感劳动力，当其因此承受的压力达到一定程度，便会导致情感枯竭
（Emotional Exhaustion），从而降低员工对工作的满意度和工作绩效[6]。并且
Brotheridge 和 Grandey 在 2002年指出情感劳动力可以正向预测情感枯竭的发
生。
那么，根据前文的论述，一线服务员工会与顾客有较为频繁的接触，以及在
互动过程会伴随有情绪投入。但是如果在与顾客互动过程中过多的情绪投入，那
么就会出现相关资源的损耗，从而很有可能发生情感枯竭。并且一线员工在与顾
客接触中，也需要经常对自身表现进行调整，要长期表现出适当的情绪，进而也
会增加员工情感资源的损耗，这样也增加了员工发生情感枯竭的可能性。所以，
伴随一线员工进行情感劳动力，他们也很容易发生情感枯竭[4]。
与此同时，一旦员工发生情感枯竭，不仅自身而且其所在的组织都会受到影
响。就心理层面而言，员工会觉得沮丧、紧张或脾气暴躁等；而生理层面，则可
能会出现头痛、失眠或身体不适等状况[7]。就组织层面而言，则首先会影响个人
工作绩效，接着员工会减少在工作中的投入程度[8]，甚至会产生离职的念头。一
项调查显示，一旦员工产生负面情绪，约有 1/3 的人会产生“跳槽”的念头，
从而不利于组织的稳定[3]。再比如客服人员，他们每天会接到无数的电话咨询、
查询、投诉，与此同时，组织也会要求他们每天从接待第一个顾客，到最后一个
顾客，情绪必须是饱满的，态度必须是亲切的，声音必须是甜美的。毫无疑问，
对于员工而言，这是具有较大难度的，他们也会比较容易心力交瘁，甚至一些客
服人员会有“现在听到公司电话铃声响起心里就会莫名的紧张”“我现在一接到
顾客电话就会特别烦躁，严重时会有恶心反胃的感觉”的感受[9]。最后也使得组
织意欲实现的“情绪价值”大打折扣。
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所以无论是从个人层面而言，还是从组织层面而言，都需要重视一线服务员
工的情绪状况。
而服务质量一直是服务组织关心的重点，并且在 20 世纪 80 年代中期，詹
姆斯· 赫斯克特通过对大量学术期刊的研究发现：大部分服务文章得出的结论
是：服务质量是成功的关键[10]。而改善服务质量是企业获得差别化竞争优势的重
要手段，与此同时组织通过改善服务质量可以获得财务回报，专家在有关服务利
润链 (Service Profit Chain) 的研究中发现：随着服务质量的提高，顾客满意度也
会相应得到提高，再而顾客忠诚度也得到了提高，最终使得组织收益增长和利润
率增加[11]。而 Rust et al. (1995) 则阐述了提高服务质量给企业带来的好处和产生
这些好处的途径和作用机制。他们认为，服务质量影响顾客对服务的评价结果和
顾客满意度，以及进一步影响顾客未来的购买行为[11]。所以服务质量是财务业绩
的重要驱动力。这也是服务组织关心服务质量的一个重要的原因之一。
与此同时，越来越多的企业把质量管理作为一种战略基础 (Strategic
Foundation）来获取竞争优势。而且质量管理实践 (Quality Management Practices）
的实施是可以给组织带来竞争优势的，甚至Reed et al., (2000) 指出可以带来持续
性的竞争优势。
而服务组织收入战略导向和成本战略导向是通过改善服务质量，而获得财务
回报的战略导向[12]。收入战略导向通过关注顾客需求，改善服务质量，从而提高
现有顾客满意，使他们继续使用组织的服务，最终组织可以保持较高的市场份额
和获得更高的收益[13]；此外，当前提供的令人满意的服务会为组织带来好的口碑，
为组织免费宣传和推荐，吸引新的顾客，增加销量，从而带来更高额的财务回报。
同时，组织收入战略导向，意味着组织以市场为导向，这也意味着组织具有市场
感知能力，有与顾客连接(Customer-Linking) 的能力，这都会带来卓越的组织绩
效[13-14]。同样，这也意味着组织在市场有更好的定位，从而可以更好满足顾客的
需求，继而可以为顾客提供满足他们需求的服务或产品，最终使得他们满意并对
组织忠诚[15]。与此同时，为了持续满足顾客不断变化的需求，这也会迫使组织进
行创新[16]。而就员工层面而言，收入战略导向的组织会给员工灌输自信和友爱，
会提高员工的组织承诺和合作精神[17-18]，当然员工也会以顾客为中心，为顾客提
供满意的服务。
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而成本战略导向的服务组织，则是通过关注组织内部服务流程来改善服务质
量，通过提高服务效率，并降低服务成本，使得顾客满意，从而带来收入增长[12]。
由于还伴随着成本的降低（比如通过剔除不能带来增加价值的环节使得服务设计
效率上升），所以最后也会使组织利润增加。而组织成本战略导向意味着组织会
尽可能减少“生产过程”的偏差[19](Process Variation)，过程偏差的减少可以使得
产出一致性(Output Uniformity) 更强，以及可以减少返工和浪费[20]。并且由于在
过程中会及时识别和纠正质量问题[21]，以及会定期对设备进行维护，提高设备的
可靠性，从而可以避免服务提供过程的中断[21]，最终会提高服务的质量[21]。
同时，Conner (1991) 等学者根植于经济理论指出存在两种互补模式[22]，它
们可以让组织获得竞争优势。一种是以市场为导向的模式 (The Market-based
Model)，之所以该组织能在市场占据优势地位是因为他们能更好的识别顾客的需
求，从而具备为顾客提供差异化产品的潜力。而竞争优势的获得主要是受到外界
因素的影响（机会、威胁）。而另一种是以组织拥有的资源为中心的模式(The
Resource-based Model)，组织优势的获得受到组织内部因素的影响。异质性资源
①(Idiosyncratic Resources) 可以为组织提供运营优势或者可以帮助组织获得一个
更有优势的市场地位，从而使得组织获得卓越的回报。据此可以得出，收入战略
导向的服务组织通过更好的识别顾客的需求，从而为他们提供差异化服务，进而
获得市场优势；与此同时，成本战略导向的服务组织则是通过不断提高服务流程
的效率，进而获得市场优势。因此，关注这两种战略导向对于服务组织而言意义
重大。
根据上文的阐述，本文关注的是服务组织收入战略导向和成本战略导向与一
线员工情感枯竭之间的关系，而之所以选择这两种战略导向也是基于以下两个原
因：首先，在过去影响情感枯竭的组织因素中，相比较于领导因素或同事因素，
Poole (1985) 认为员工更容易感知到组织实践的存在。而且组织战略导向通过组
织实践影响员工在组织内的行为，也更会影响员工对外部顾客的行为。这也符合
一线服务员工作为跨边界工作者的身份背景。所以选取组织战略来探讨其对一线
员工情感枯竭的作用更有意义。其次，组织的战略导向决定了组织会如何处理其
① 异质性资源具有 VRIN四个特征：(1) V：有价值的，有助于为顾客创造更为出众的价值或为企业降低成
本；(2) R：稀缺的，是极少数竞争对手拥有的；(3) I：难以模仿的，其他未参与合作的竞争对手难以复制；
(4) N：不可替代的，其功能不会被其他资源代替。
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